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RESUMEN 
 
En los últimos años los clientes han incrementado las exigencias de los niveles de calidad, esto 
se ha traducido en  la necesidad, por parte de las empresas, de la utilización de procesos de 
trabajo normalizados. 
 
La principal dificultad en este proceso de estandarización sobretodo es la verificación de la 
efectividad real de los planes de trabajo creados. 
 
Esto ha hecho que haya aumentado la adquisición por  parte de la empresas de certificaciones 
de calidad, las cuales te obligan a tener estándares ya pre-establecidos y verificados que te 
aseguren niveles mínimos de calidad. 
Estos estándares mínimos de calidad (ISO 9001) son los que en un principio darán garantía de 
las requerimientos y necesidades por parte de los clientes y por otro lado, incrementarán la 
eficacia (y a medio y largo plazo la productividad) de los procesos de la empresas, para la 
obtención de los objetivos marcados. 
 
Este trabajo de fin de master se ha realizado con el objetivo principal de crear nuevos o mejorar 
los viejos procedimientos normalizados de trabajo (PNT) de proveedores y compras del Servei 
Planta de Tecnología dels Aliments (SPTA) de la Universitat Autónoma de Barcelona, en línea 
con la normativa ISO 9001:2008, así como la creación de otros documentos y herramientas 
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Abstract 
 
In the last few years clients have increased their demands for a minimum level of quality 
standards, as a consequence, there is a need for companies to utilize work standardized 
processes. 
 
The main challenge during the standardization process is the verification of the actual 
effectiveness of work plans, that have been created. 
 
Due to this need, there have been an increase on the acquisition of quality certificates by 
companies, that have forced them to implement pre-established and verified standards, and to 
ensure customers a good level of quality. 
 
Quality standards (ISO 9001) can guarantee that clients requests and needs will be fulfilled, on 
top of that it will increase the efficiency (on medium and long-term productivity) on 
companies’s processes, helping them to achieve their targets 
 
The aim of this master work is to create new standardized suppliers and purchases operating 
procedures (PNTs), or improving old ones for Servei Planta de Tecnología dels Aliments 
(SPTA) of the Universitat Autónoma de Barcelona, which is also aligned with ISO 9001: 2008 
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1. INTRODUCCIÓN 
 
El concepto de calidad ha variado mucho en estos años, desde ser relacionado solo al producto, 
a la necesidad de tener en cuenta todo el proceso para su desarrollo. Hasta llegar al concepto de 
Calidad Total. 
La norma ISO define la calidad como: “La totalidad de los rasgos y característica de un 
producto, proceso o servicio que inciden en su capacidad de satisfacer necesidades reguladas 
o implícitas”.  
Existen numerosas definiciones de “Calidad” tres de las más significativas son: 
1) Calidad es el grado de pureza de un producto o servicio 
2) Se entiende por Calidad todas aquella característica que el consumidor, consciente 
o inconscientemente, estime que deben tenerse en cuenta 
3) Calidad es aquella combinación de atributos de un producto o servicio que determina 
el grado de aceptabilidad por el consumidor y por tanto condiciona su valor 
comercial2 
Para asegurar la Calidad requerida por parte del cliente, hoy en día es necesario que las 
empresas implanten un Sistema de Gestión de la Calidad. 
La Gestión de Calidad, dirección de la calidad o total quality management (TQM) es un sistema 
de gestión que comprende un conjunto de principios y método que se implantan en todas las 
empresas como medio para conseguir los objetivos de calidad, caminando hacia la mejora 
continua en todos los niveles organizativos y utilizando todos los recursos disponibles al menor 
coste posible. 1 
Un sistema de gestión de la Calidad se puede definir, por lo tanto, como un estándar para el 
buen funcionamiento de cualquier empresa y en cualquier sector. En nuestro caso hemos 
utilizado como guía la normativa ISO 9001:2008 
Figura 1. Data aggregation de las principales ISO.3 
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Como se puede ver de la figura.1, la ISO 9001 es la certificación más común. 
 
La ISO 9001 está dirigida a cualquier tipo de organización pública o privada, de cualquier 
tamaño y sector. 
Es el estándar reconocido internacionalmente para la gestión de la Calidad de cualquier empresa 
para responder de forma simultánea a: 
• la necesidad del aumento de la eficacia de los procesos internos con la consiguiente 
reducción de las ineficiencias 
• el aumento de la competitividad en los mercados mediante la mejora de la satisfacción 
del cliente y el aumento de su la lealtad. 
El propósito principal de la norma ISO 9001 es la mejora continua del rendimiento empresarial, 
permitiendo a la empresa certificada para garantizar a sus clientes el mantenimiento y la mejora, 
en el tiempo, de la calidad de los productos y servicios. 
Desde este punto de vista el modelo ISO 9001 es una herramienta estratégica porque se dirige 
a: 
• Control de los procesos 
• Aumento de la productividad y eficacia 
• Aumento de la satisfacción del cliente 
 
Básicamente, esto significa reducir el riesgo de no cumplir con sus promesas a los clientes y la 
capacidad de controlar los procesos mediante la medición del rendimiento y la identificación 
de indicadores apropiados. Muchas veces también exigida por concursos públicos. 
La ISO 9001 se integra fácilmente con otros sistemas de gestión, tales como OHSAS 18001 
(sistema de gestión de salud y seguridad), ISO 14001 (sistema de gestión ambiental) e ISO 
27001 (sistema para la seguridad de las informaciones). 
La norma ISO 9001, finalmente, proporciona un modelo de organización de base que se puede 
completar con necesidades específicas en algunas áreas particulares, descritas en los estándares 
del sector. 
Las normas de la serie ISO son la siguientes: 
• ISO 9000, titulada Sistemas de gestión de calidad-Fundamentos y vocabulario: 
promulgadas en 2000; última revisión en el 2005 (ISO 9000: 2005); La norma describe 
el vocabulario y los principios básicos de los sistemas de gestión de calidad y su 
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organización; 
• ISO 9001, titulada Sistemas de Gestión de Calidad-Requisitos: emitida en 1987, 
revisado por primera vez en 1994 y sustancialmente revisado en el 2000 y 2008; 
revisado por última vez en 2015 (ISO 9001: 2015); La norma define los requisitos para 
el sistema de gestión de la calidad de una empresa. Los requisitos definidos son de 
"general" y pueden ser aplicadas por cualquier tipo de organización. 
• ISO 9004, titulada Gestionar una empresa con éxito en el tiempo-Aplicación de la 
gestión de la calidad: promulgadas en 1994, revisada sustancialmente en 2000; última 
revisión del 2009 (ISO 9004: 2009); el documento no es una norma, sino una guía para 
ayudar a una empresa a alcanzar el éxito a largo plazo a través de la gestión de calidad. 
Anteriormente también había las normas ISO 9002 y 9003, sustituidas por la norma ISO 9001; 
su certificación ya no es reconocida tanto a nivel nacional como internacional, porque fueron 
retiradas en el 2003. 
 
La norma ISO 9001: 2000/2008 ofrece una certificación integral y completa sin excluir algunos 
sectores o procesos de negocio, que hacen parte de la empresa, necesarios para satisfacer a los 
clientes. Esta normativa se divide en 8 capítulos, serán de nuestros interés para la auditoria solo 
a partir del capítulo número 4. 
Las partes fundamentales de esta normativa que tienen que ser muy bien definidas son: 
• La política general 
• Los objetivos 
• El manual 
• 6 procedimientos obligatorios: 
o control de la documentación 
o control de los registros 
o acciones preventivas 
o acciones correctivas 
o auditoria interna 
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2. CUESTIONARIO INTERNO DE ESTADO 
 
Antes de empezar a realizar los procedimientos normalizados de trabajo de proveedores y 
compras ha sido necesarios revisar el estado actual de la planta del SPTA. 
Con este fin se ha decidido efectuar previamente una auditoria interna de estado. Antes de 
presentar los puntos analizados y los resultados obtenidos en la auditoria se tiene que hacer una 
presentación de la Planta para explicar su necesidades peculiares. 
 
El SPTA hasta el 2014 respecto a los temas concernientes a la gestión de calidad estaba 
unificada con el grupo de investigadores CIRTTA (Centre d'Innovació, Recerca i 
Transfèrencia en Tencologia dels Aliments) formando parte del CERPTA (Centre Especial de 
Recerca Planta de Tecnologia dels Aliments). Después del 2014 debido a diferentes 
decisiones estratégicas, el CERPTA se dividió en CIRTTA y Servei SPTA; esto se ha 
traducido en la necesidad por parte de la Planta en realizar un nuevo Sistema de Calidad dado 
que el que existía no se adaptaba perfectamente a las necesidades de la nueva planta de 
trabajo. Entonces existiendo ya una base de sistema de calidad que se basaba sobre la 
certificación ISO 9001:2008 se ha decidido implantar la revisión de tal sistema siguiendo la 
misma versión de la normativa, aunque haya salido una nueva versión de la ISO 9001 en el 
verano del 2015 la cual no será obligatorio implantarla hasta el 2018. La plantilla del 
cuestionario utilizada  ha sido la creada por el Ministerio y es la que había sido organizada 
por parte de la administración publica en la planta anteriormente. 
 
En este momento la nueva estructura del SPTA no está provista de un sistema de gestión 
definido, dato que ha sido creada después del 2014 e igualmente a esa fecha se ha terminado la 
verificación del anterior estado del CERPTA 
Hasta mitad del 2014 el sistema de calidad del CERPTA estaba correctamente implantado y 
presenta una evolución correcta, no obstante ya durante el 2013 se habían producido cambios 
significativos en la organización del centro (cambio de la dirección) que habían comportado 
una nueva planificación estratégica. 
Con la separación del CERPTA en 2014 ha salido la necesidad de crear un nuevo Sistema de 
Gestión para la nueva Planta, afortunadamente se podrá utilizar como base la anterior creada 
para el CERPTA, debido a que la documentación, los procesos y muchos recursos ahora forman 
parte del SPTA. 
Como adelantado anteriormente serán de nuestro interés solo los capítulos a partir del número 
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La primera columna contiene la valoración del SPTA en 2016 y la segunda la segunda 
columna la valoración del CERPTA en 2014. 
Valores: 0 = No implantado; 1 = Implantado pero no verificado; 2 = Implantado y verificado; 
NA = No aplica. 
 
Figura 2. Cuestionario de Estado. Capítulo 4 de la ISO 9001:2008  
4.	SISTEMA	DE	GESTION	DE	CALIDAD 
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Figura 3a. Cuestionario de Estado. Capítulo 5 de la ISO 9001:2008  
 
5.	RESPONSABILIDAD	DE	LA	DIRECCION 
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Figura 3b. Cuestionario de Estado. Capítulo 5 de la ISO 9001:2008  
 
 
Figura 4a. Cuestionario de Estado. Capítulo 6 de la ISO 9001:2008  
 
6.	GESTION	DE	RECURSOS 
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Figura 4b. Cuestionario de Estado. Capítulo 6 de la ISO 9001:2008  
 
Figura 5a. Cuestionario de Estado. Capítulo 7 de la ISO 9001:2008  
7.	PRESTACION	DEL	SERVICIO 




Figura 5b. Cuestionario de Estado. Capítulo 7 de la ISO 9001:2008  
 





















































Figura 6a. Cuestionario de Estado. Capítulo 8 de la ISO 9001:2008  
8.	MEDICION,	ANALISIS	Y	MEJORAS 
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Figura 6b. Cuestionario de Estado. Capítulo 8 de la ISO 9001:2008  
 
Como se ha podido observar en las valoraciones de la primera columna (SPTA), actualmente 
faltan muchas herramientas y documentaciones que implantar, así como procesos a controlar. 
Pero debido a que procede de un histórico (CERPTA) con un implantación del Sistema de 
Calidad perfectamente satisfactorio, y además, debido a que la persona responsable de 
implantar el Sistema de Calidad en el CERPTA y alimentarlo y gestionarlo durante los años 
2000-2014 es la misma persona que se encargará de implantarlo en el SPTA, se piensa que en 
un espacio de tiempo corto o razonable ele sistema podrá estar implantado satisfactoriamente 






















Figura 7a. Esquema de las columnas o campos que forman el Excel de “Agenda y Directorio”  
 
 
Figura 7b. Esquema de las columnas o campos que forman el Excel de “Agenda y Directorio”  
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Durante el desarrollo de los procedimientos nos hemos encontrado con la necesidad de crear 
una agenda/directorio de todos los contactos del SPTA. En las Figuras 7(a,b) se puede ver 
cómo ha sido diseñada, en colaboración con el Responsable de Calidad y todos los afectado del 
SPTA, la plantilla Excel; esta plantilla ha sido creada de manera que una vez imprimida haga 
también la función de registro. Como podéis ver en las figuras los datos que se muestran son, 
por motivos de seguridad, ficticios. 
 
4. PLANTILLAS PNTs-ITs  
 
Antes de empezar a crear los Procedimientos Normalizados de Trabajo (PNTs) y las 
Instrucciones de Trabajo (ITs) de referencias, ha sido necesario crear las plantillas para ambos 
de manera que todos los documentos tengan una imagen homogénea y estandarizada. Se pueden 
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5. PROCEDIMIENTO  DE COMPRAS 
 
Figura 8a. Procedimiento normalizado de trabajo (SPTA/GN/0024-00). “Compras”.   
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Figura 8b. Procedimiento normalizado de trabajo (SPTA/GN/0024-00). “Compras”.   
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Figura 8c. Procedimiento normalizado de trabajo (SPTA/GN/0024-00). “Compras”.   
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Figura 8d. Procedimiento normalizado de trabajo (SPTA/GN/0024-00). “Compras”.   
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Figura 8e. Procedimiento normalizado de trabajo (SPTA/GN/0024-00). “Compras”.   
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Figura 8f. Procedimiento normalizado de trabajo (SPTA/GN/0024-00). “Compras”.   
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Para facilitar y poder desarrollar las diferentes etapas de Procedimiento SPTA/GN/0024-00 
(figuras 8) se han desarrollado también dos Instrucciones de Trabajo la SPTA/ITG/0002 
(aplicativo WEB) y la SPTA/ITG/0003 (Familias de Productos-Servicios) 
 
En la IT, SPTA/ITG/0003 (figuras 9), se pretende explicar de forma detallada la clasificación 
y los criterios de selección de los diferentes Productos y Servicios que se utilizan en el SPTA. 
De esta forma el personal de SPTA podrá adjudicar una puntuación a los diferentes Proveedores 
que dispongan del tipo de producto-servicio, a la manera de suministrarlos y a las 
especificaciones de calidad que están requerida en cada momento (por ejemplo: precio, plazo 
entrega,…etc.) 
 
En la IT, SPTA/ITG/0002 (Anexo III), se pretende dar una explicación de uso y acceso detallada 
para formular una solicitud de Compras mediante el aplicativo WEB que dispone el 
departamento de Ciencia Animal y de Alimentos (CAA) 
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Figura 9a. Instrucción de trabajo (SPTA/ITG/0003-00). “Criterios selección para Familias de Productos-
Servicios”.   
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Figura 9b. Instrucción de trabajo (SPTA/ITG/0003-00). “Criterios selección para Familias de Productos-
Servicios”.   
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6. PROCEDIMIENTO DE EVALUACIÓN DE PROVEEDORES 
 
Figura 10a. Procedimiento normalizado de trabajo (SPTA/GN/0018-00). “Evaluación de Proveedores”.   
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Figura 10b. Procedimiento normalizado de trabajo (SPTA/GN/0018-00). “Evaluación de Proveedores”.   
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Figura 10c. Procedimiento normalizado de trabajo (SPTA/GN/0018-00). “Evaluación de Proveedores”.   
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Figura 10d. Procedimiento normalizado de trabajo (SPTA/GN/0018-00). “Evaluación de Proveedores”. 
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Cuando se contacta por primera vez con un posible proveedor, el SPTA enviará una encuesta 
(registro) donde se podrá valorar, además de los datos de contacto, si este proveedor dispone 
de algún Sistema de Calidad y está certificado o acreditado. 
Figura 11. Encuesta de Evaluación del Sistema de Calidad de los Proveedores. (Cod. SPTA091) 
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Una vez que los proveedores son homologados por los criterios de la UAB y SPTA, anualmente 
se valorará la prestación de sus servicios y productos para ver si continua homologado o por el 
contrario hay que substituirlo o no es apto. Esta valoración se realiza con el registro SPTA092 
de la figura 12 y que será rellenado o valorado por el personal que hace la compra del SPTA y 
posteriormente incorporado el resultado a la lista de proveedores homologados. 
 
Figura 12. Criterios de Valoración de Proveedores. (Cod. SPTA092) 
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7. REGISTRO DE ACTIVIDADES SPTA 
 
Durante el análisis de estado del SPTA se ha notado la necesidades de crear una libreta para 
regularizar y estandarizar el trabajo en la Planta. Esta libreta evidencia todas las actividades que 
han sido desarrollada cada día y los detalles (condiciones) de cómo se han efectuados y además 
de los equipos usados; y estos pueden ser utilizados en seguida para elaborar estadísticas de los 
gastos de la empresa. 
Debido a las necesidades y a la estructura del SPTA se han creado dos libretas, una para cada 
nave de la Planta. La libreta ha sido puesta en prueba durante un mes, después de esta temporada 
y de haber hecho pequeñas modificaciones según las sugerencias salida después de haberme 
reunido con el personal de la planta, se ha decidido de adoptar la libreta de manera estable en 
la Planta.   
Para realizar estas libretas el primer paso ha sido catalogar los equipos, controlar que cada uno 
tuviese su propio código de identificacion, e identificar la ubicación de estos en la planta. 
Creando para cada nave (llamadas A y B), como se puede notar en las figuras 13 , un mapa con 
los equipos, sus códigos y la disposición de estos divididos en áreas de trabajo.  
 
En la siguiente página (figura 14)hemos creado en base a las necesidades de los trabajadores 
de la planta un registro de actividades diaria donde los trabajadores tendrán que anotar cada vez 
y el tipo de trabajo desarrollado en el día. Las área que se tendrán que rellenar obligatoriamente 
son:  
• El código de actividad que se ha establecido la fecha del día al revés (aammdd) más 
un numero serial 
• En la área Cliente/Proyecto se tendrá que rellenar con el nombre proyecto o el nombre 
del cliente 
• Siguen áreas donde se puede poner la fecha y la hora de inicio (I) y final (F) del trabajo; 
este dato podrás ayudarnos en seguida a establecer con medidas estadísticas la 
rentabilidad de un trabajo específico en relación al tiempo. 
• En el área Personal se tiene que evidenciar quien está efectuando el trabajo. 
• Evidenciar en el check list de equipos cual han sido utilizados; en seguida podremos 
así verificar cuanta veces ha sido utilizados un equipo en particular y esto podrá 
ayudarnos a mejorar la planificación del trabajo futuro y del mantenimiento del mismo 
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equipo, así como los costes de uso, amortización y proporción de mantenimiento y 
averías para poder reajustar las tarifas de precios. 
• En la área de incidencias igualmente se puede ver un check list donde se tiene que 





























Figura 13b. Listado equipos Nave B 
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Además en este registro ha sido creada un área donde se podrá escribir libremente y con detalle 
las condiciones de los tratamientos o actividades. Esta son las áreas de Observaciones y de 
Actividad. 
 
Detectando la necesidades de más espacio ha sido incluida una página en blanco por si hay que 
ampliar las anotaciones. (figura 15)    
 
En caso que durante el trabajo haya pasado una incidencia además de anotarlo en el registro de 
actividades diarias ha sido puesta en la libreta una página de registro especifico donde anotar 
las incidencias (Figura 16), su características y en caso haya sido posible encontrar una medida 
de control así como las acciones realizada para solucionar esa incidencia. 
 
En este registro las áreas que se pueden encontrar son: 
• el código incidencias por letras y números (aa-xx) 
• el código trazables creado para poder encontrar fácilmente en caso que dicha incidencia 
proceda de un origen con otro código. 
• iniciales del operador que verifico la incidencia 
• zona/lugar de la incidencia 
• fecha y hora de la incidencia 
• Tipo de Incidencia donde a trevés de un check list se anotará la gravedad. Se puede 
elegir una incidencia de menor gravedad, no conformidad si es grave y accidente en 
el caso si hay implicados daños a personas, o entre sugerencias y mejoras en caso no 
haya sido un problemas sino un comentario que pueda facilitar el trabajo futuro. 
• el área de descripción donde se explicará en el detalle el tipo de incidencia 
• y un área donde escribir la medidas tomadas para solucionar el problema (acciones 
correctoras). 
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Figura 14. Registro actividades 
 
Figura 15. Hoja adicional para notas 
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Para ambas naves hemos tenido la necesidad de crear un registro de limpieza y de 
organización anual y para un mejor control de estas actividades se ha decidido poner la 
planificación en la misma hoja. (Figuras 17) 
En la izquierda se puede ver un listado de las instalaciones, en el registro de la planta A es bien 
definido, el de la planta B ha sido creado con áreas más libre porque la natura de la organización 
especifica de esta planta no tiene áreas tan definidas como la nave A.  
En la zona central para cada instalación está una área correspondiente dividida en columna 
según los 12 meses y cada mes se divide en dos celda; la de arriba será dedicada a la 
planificación, la celda de abajo será reservada al registro y se pondrá la fecha real de cuando ha 
sido efectuada la limpieza o la organización programada. En las observaciones se pondrá el tipo 
de actividad efectuada. 
 
Para la planificación y el registro de mantenimiento de las instalaciones hemos creado una 
plantilla (figura 18)parecida a las de limpieza y organización, se diferencia solo en la columna 
de la observaciones que en este caso ha sido sustituida con la columna de empresa, donde se 
tendrá que poner el nombre de la empresa que ha efectuado las acciones de mantenimiento y 
atreves de un check para evidenciar si existe un informe dejado por la empresa. 
 
Un Plan de Mantenimiento ha sido también creado para los equipos de ambas las naves donde 
se puede juntamente a la planificación registrar la fecha de Verificación y la Puesta en marcha 
de los equipos (figuras 19). En la parte inferior de este registro se puede encontrar una leyenda 
de abreviaciones para las diferentes actividades: 
• MI = Mantenimiento Interno 
• ME =Mantenimiento Externo 
• LI = Limpieza 
• VE = Verificación 
• CA = Calibración 
• PM = Puesta en Marcha 
Además del plan un registro a parte ha sido creado para las operaciones de Mantenimiento, 
Verificación y Avería/Reparación (figura 20). 
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Figura 17b. Plan y Registro Anual de Limpieza y Organización Nave B 
 
Figura 18. Plan y Registro Anual de Acciones de Mantenimento de Instalaciones 
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Figura 19. Plan de Mantenimiento, Verificación y Puesta en marcha de Equipos Nave A y B 
 
Figura 20. Registro de Mantenimiento, Verificación y Avería/Reparación de Equipos Nave A y B 
 
 - 40 -  
8. CALENDARIO (Reservas-Ocupación)  
 
Para una mejor organización del utilizo de la Planta ha sido necesario crear un Calendario 
compartible de reserva y ocupación de las áreas. 
Por este motivo durante mi permanencia en el SPTA he ayudado a la creaciones de un Google 
Calendar institucional, el cual esta insertado en el calendario de todos los miembros de la Planta 
de manera que puedan verificar en cada momento la disponibilidad de Equipos, Instalaciones, 
Personal y Practicas Docencias. Por motivos de privacidad se eligio no mostrar un ejemplo de 





Durante el desarrollo de mi trabajo final una parte del tiempo ha sido dedicada a colaborar en 
la primeras fases de ideación del nuevo logo que adoptará el SPTA. Que finalmente ha sido 





Figura 21. Logo base del Servei SPTA 
 
El nuevo logo será puesto in uso en la Planta a partir de este verano, una vez elegido el concepto 
base han sido realizadas una serie de variaciones sobre el tema utilizando otras formas y colore 
para adáptalo a las exigencias de trabajo (Presentaciones, Tarjetas Visitas, Documentos, 
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Anexo III. Instrucción de trabajo (SPTA/ITG/0002) “Aplicativo WEB de Compras y 
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